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Resumo: Neste relatério buscou-se mensurar e analisar o grau de satisfacdo
dos usuarios do servico de transporte de passageiros urbanos da Empresa
Viacdo Cidade Corumba (VCC), no municipio de Corumba-MS em 2019. O
levantamento de informacdes foi realizado por meio de amostragem com 214
participantes, cujos resultados obtidos foram analisados e comparados a dados
resultantes de pesquisas de satisfacdes anteriores. Nesta analise percebeu-se
a existéncia de bons indicadores de satisfacdo quanto ao servigo prestado, mas
também se verificou que ha servigcos que apresentam algum tipo de deficiéncia
e que podem ser melhorados.

Palavras-chave: Pesquisas de Satisfacdo, Escala do Tipo Likert, Coeficiente
Alfa de Cronbach.

1. Introducéo

Entende-se que um dos principais critérios para avaliagdo da situacdo do
transporte publico deve ser a satisfacdo dos usuarios, neste contexto, a
mensuracao do grau de satisfacdo € uma condi¢do necessaria para a tomada de
decisbes que impliguem em melhorias dos servicos oferecidos, para tanto, é
necessario um estudo que mensure e descreva a evolucdo deste grau de
satisfacdo, pois administrar requer tomar decisdes que causam mudancas
positivas, que devem ser implementadas e mantidas, ou negativas, que devem
ser analisadas e reformuladas, atendendo a demanda da sociedade por um
transporte publico eficiente, seguro e de qualidade.

Independentemente do tipo de pesquisa adotado, a base filosofica esta
normalmente estruturada na visao de que a realidade é construida por individuos
gue interagem com seu mundo social (MERRIAN, 1998). Assim a utilizacdo de
estudos empiricos é de fundamental importancia na construcao da percepcao da

realidade pelos usuarios.
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Com a finalidade de alcancar os objetivos almejados e aferir a sua
confiabilidade, foi utilizado o coeficiente alfa de Cronbach, para expressar, por
meio de um fator, o grau de confiabilidade das respostas, por categoria, do
guestionario. Este coeficiente «, Alfa de Cronbach, desenvolvido por Lee J.
Cronbach em 1951 é a medida mais usada para estimar a confiabilidade de um

guestionario de satisfacéo aplicado a uma pesquisa.

A partir desse ponto de vista, foi possivel definir os objetivos e a

metodologia que nortearam a pesquisa.

Esta pesquisa teve como objetivos, o tracado do perfil do usuério e do
perfil de uso dos clientes, a ldentificacdo das categorias que apresentaram
problemas nos indicadores de satisfagcdo, assim como as que se destacaram
positivamente, o estabelecimento de niveis qualitativos de satisfacdo com
representacao quantitativa a cada item analisado atribuindo o grau de satisfacao
dos usuarios; descrever o grau de satisfacdo obtido em cada item e sua
confiabilidade e finalmente criar um banco de dados comparativos para as
proximas pesquisas a serem realizadas que contribuam para a evolugdo da

gualidade dos servigos prestados.

2. Materiais e métodos

O formulério foi composto por 53 questdes (Anexo 1), sendo 13 referentes
ao tracado do perfil de uso e do usuario, 21 questdes indicativas ao estudo do
grau de satisfacdo, 18 questdes de cunho geral e mais dois campos referentes
a sugestbes/reclamacdes/elogios. As questdes referentes a mensuracéo do grau
de satisfagdo, questbes utilizaram uma escala de tipo Likert (Likert, 1932),
graduada em 5 pontos, indo de (1) "Totalmente insatisfeito”, de medida em
porcentagem equivalente a 0%, até (5) “Totalmente satisfeito", equivalente a
100% (Figura-1). Segundo Malhotra (2001), a escala Likert tém varias
vantagens, € facil de construir e de aplicar, os entrevistados entendem
rapidamente como utilizar a escala, o que a torna adequada para entrevistas A
escala Likert requer que os entrevistados indiqguem seu grau de satisfacdo ou
insatisfacdo em relacédo ao servico prestado. (Mattar 2001) explica que a cada

item de resposta é atribuido um namero que reflete a direcdo da atitude dos
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respondentes em relagéo a cada afirmacéo. A pontuagéo total da atitude de cada
respondente é dada pela somatdria das pontuacbes obtidas para cada
afirmacdo. A cada item foi atribuida uma escala qualitativa e outra quantitativa

de acordo com a escala dada na Figura-1.

Figura -1: Escala do grau de satisfacao

e 3

(1) (2) (3) (4) (5)
Totalmente Insatisfeito Mem satisfeito Satisfeito Totalmente
insatisfeito nem insatisfeito satisfeito

(0%) (25%) (50%) (75%) (100%)
[, 1k 1k 1k

Grau de insatisfagio Grau de insatisfagio Grau de satisfagiio Grau de satisfagdo
forte moderado moderado forte

Para analisar os itens da escala Likert utilizou-se o célculo do Ranking
Médio (RM) proposto por Oliveira (2005). Neste modelo atribui-se um valor de 1
a 5 para cada resposta a partir da qual é calculada a média ponderada para cada
item, baseando-se na frequéncia das respostas. Desta forma calculamos o
Ranking Médio por meio da equacéo:

21'5=1(fi )

RM =
NS

f; = Frequéncia observada de cada resposta para cada afirmacgéo
v; = Valor de cada resposta
NS = Numero de sujeitos (usuarios entrevistados)

Quanto mais proximo o RM estiver de 5 maior serd o grau de satisfacao
dos usuarios em relagédo aos itens correspondentes e quanto mais proximo de 1
menor sera esse grau de satisfacdo (maior grau de insatisfacdo). Podemos ainda
apresentar o grau de satisfacdo por meio de porcentagem que € equivalente ao
valor da média em pontos. Para encontrar o valor equivalente da média (de 1 até

5) em percentual, devemos utilizar a férmula abaixo:
Grau de intensidade de satisfacdo em percentual=

100

Média — 1) X
(Média —1) namero de pontos da escala likert adotada — 1

Na definicdo do plano amostral, as informacdes sobre a populagéao
transportada diariamente proporcionou os subsidios para a definicdo do plano
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amostral do projeto. Considerou-se a necessidade de representatividade da
populacdo que utiliza o transporte publico de Corumb@, calculadas a partir de
informacdes obtidas no IBGE (Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica,
2013. Considerou-se margem de erro maximo amostral de 6,7% (ndo menor
devido a falta de pessoal para a coleta de dados), nivel de confianga de 95% e
prevaléncia de 50%. Para o calculo do tamanho da amostra utilizou-se a formula
de proporcao dada abaixo (TRIOLA M. F., 1999)

o Zaj2? 0 -(1—p)-N >
T\ W=D+ zg p-(L—p)

n=tamanho da amostra

Z(x/2) = valor tabelado da distribuicdo normal padronizada
p=prevaléncia estimada do evento

e=erro toleravel de amostragem

N=tamanho da populacéo (110.000)

Substituindo na férmula, obtemos:

n=214 (arredondamos para o inteiro maior mais proximo). Assim adotou-se uma

amostra composta por 214 usuarios entrevistados.

No processo de tabulac&o e andlise apés a coleta dos dados, os mesmos
foram organizados e transcritos em planilhas eletrénicas do Office Excel, a partir
dai foram utilizadas suas ferramentas de analise, tornando possivel a geracdo
de tabelas de dados absolutos e relativos, graficos de frequéncias relativas e
histogramas de cada um dos indicadores que compde as categorias da pesquisa.
Outro importante ganho no uso do Excel foi referente a determinacéo de dados
da estatistica descritivas tais como tamanho da amostra, média, desvio-padréo
e variancia. Com isso, apos analise, foi possivel identificar categorias que
apresentam problemas e que precisam ser melhoradas, assim como identificar

categorias que devem servir de referéncia para as demais.

Com relacdo ao método empregado, a pesquisa realizada classifica-se
como qualitativa-quantitativa, com finalidade exploratorio-descritiva obtida por
meio de um levantamento amostral (Survey), seguindo uma escala do tipo Likert
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de 5 pontos, e dados analisados segundo métodos estatisticos multivariados.
Também foi aplicado o coeficiente alfa de Cronbach com o intuito de dimensionar
e avaliar a confiabilidade do questionario. O alfa de Cronbach é uma ferramenta
estatistica que quantifica, numa escala graduada de 0 a 1, o nivel de
confiabilidade de um questionério.

Segundo Malhotra (2008), a classificacdo do grau de confiabilidade do
coeficiente Alfa de Cronbach é feita de acordo com os limites apresentados na
Tabela 1.

Tabela — 1 Classificacdo do Nivel de confiabilidade de acordo com o
coeficiente alfa de Cronbach

Confiabilidade Muito Baixa Moderada Alta Muito
Baixa Alta
Valor de a a < 0,30 0,30 < a<0,60 0,60 <a<0,75 0,75< a a > 0,90
< 0,90

Para a realizacdo do estudo, foi feito o treinamento da equipe de campo
com o intuito de melhorar a qualidade dos resultados coletados, assim o0s
entrevistadores foram capacitados especificamente no que diz respeito a
aleatoriedade da amostra, na abordagem dos entrevistados e imparcialidade

durante a entrevista.

Na coleta de dados, a aplicacdo dos questionarios foi realizada por dois
meios, nos pontos de parada de 6nibus em diferentes horéarios ao longo do dia,
e também foram disponibilizados formularios Google, nos sites da VCC e da
UFMS/Cpan. Na coleta presencial, as questdes da pesquisa foram lidas aos
entrevistados e suas respostas devidamente registradas pelos entrevistadores.
Deve-se ressaltar que o procedimento de coleta de dados foi realizado no
periodo de julho a agosto, com cotas de questionarios a serem respondidos em
dias e horarios pré-determinados, com isso, buscou-se garantir a

representatividade da amostra com relacdo a populacao alvo.

3. Resultados
3.1 Perfil dos usuarios e perfil de uso



Gréfico - 1: Faixa etaria
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Gréfico - 2: Escolaridade
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Gréfico - 3: Principal ocupacéo
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Grafico - 4: Possui algum tipo de veiculo em sua
residéncia?

Outro 3,7%
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Grafico - 5: Faz uso de celular do tipo Smartphone?

Nao
19,6%

80,4%

Gréfico - 6: Renda Média
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33,6%
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Grafico - 7: Linhas usadas com maior frequéncia

Linha 109 - Universitario
Linha 108 - Maria Leite
Linha 107 - Popular Velha
Linha 106 - Cristo Redentor
Linha 105 - Guat6s
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Linha 101 - Dom Bosco
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Gréfico - 8: Forma como consulta os horéarios de 6nibus

Outra forma |[# 0,7%
Utilizo o facebook 4,29

Utilizo o aplicativo Moovit 12,8%

Procuro cartazes informativos de horarios das 18.7%
linhas !

Pergunto a outros usuarios 5,9%

N&o consulto, chego ao ponto e fico aguardando o 15.6%
onibus !

Sim 42,2%
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Grafico -9: Nimero de uso ao dia
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Quatro vezes 17,8%
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Duas vezes 61,2%
Uma vez 8,4%
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Grafico - 10: Finalidade de uso do transporte publico

Outras finalidades 0,5%
Consulta ou tratamento médico 15,6%
Compras e compromissos financeiros 19,6%
Lazer 14,1%
Estudo 23,8%
Trabalho 26,3%
0,0% 10,0% 20,0% 30,0%
Gréafico - 11: Horarios de maior uso
Apbs as 23 h 0,7%
Entre 22h e 23 h 3,8%
Entre 21he 22 h 2,6%
Entre20he 21 h ,8%
Entre 19 h e 20 h 2,2%
Entre 18 he 19 h 8,99
Entre 17h e 18 h 11,9%
Entre 16 he 17 h 4,6%
Entre 15h e 16 h 2,2%
Entre 14he15h 2,0%
Entre 13he 14 h 6,3%
Entre 12h e 13 h 9,6%
Entre 11he12h 9,1%
Entre 10he 11 h 3,1%
Entre9he 10 h 3,1%

Entre8he9h 3,8%

Entre 7he8h 7,8%

Entre6he7h 13,1%

Entre 5he6h 3,3%

0,0% 2,0% 4,0% 6,0% 8,0% 10,0% 12,0% 14,0%

Gréafico - 12: Modalidade de cartdo eletronico

Acompanhante 1,4%
1,9%
Idoso 5,69
2,3%
Transporte legal (Estudante 100%) 20,6%
11,7%
Pré-pago 0,9%
23,8%
Na&o, prefiro pagar em dinheiro 31,8%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0%

A amostra ficou representada em 32,2% por homens, 67,8% por
mulheres, com média de idade de 32 anos, 31,2% com idade variando de 20 a
29 anos (Gréfico-1), 62,5% com escolaridade até o Ensino Médio (Gréfico-2),
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31,8% declararam o estudo como principal ocupacdo (Gréfico-3), 71,5%
declaram néo possuir nenhum veiculo em sua residéncia (Grafico-4), 80,0% tem
Smartphone (Grafico-5), em 2017, 39,8% declararam fazer uso de Smartphone,
mais de 50% com renda média de até um salario minimo (Gréfico-6), em sua
maioria utilizam a linha Guato6s 20,3% (Grafico-7), 42,2% conhecem o horario de
sua linha de 6nibus, 15,6% desconhecem o horéario e ficam aguardando no
ponto, (em 2018 26% declararam desconhecer o horéario) e 12,8% utilizam o
Moovit (Grafico-8) contra 5,6% em 2018, 62% utilizam duas vezes por dia
(Gréfico-9), 50% indicaram o estudo e/ou trabalho como principal motivador de
uso do énibus (Gréfico-10), 25% indicaram maior uso entre as 6h e as 7h e entre
as 17h e 18h (Grafico-11), 32% fazem uso de algum tipo de gratuidade e 31,8%
ainda preferem pagar em dinheiro, valor esse que em 2018 correspondia a
29,0% (Gréfico — 12).

3.2 Disponibilidades de 6nibus

Gréfico - 13: Frequéncia dos 6nibus em dias de semana

0,0% 15,0% 30,0% 45,0% 60,0%

Totalmente satisfeito (5) 14,5%
Satisfeito (4)
Nem satisfeito nem insatisfeito (3) 14,5%

Insatisfeito (2) ) 11)2%

7,9%

) 51,9%

|l]

1

Totalmente insatisfeito (1)

Gréfico - 14: Comparativo dos RMs
Frequéncia dos 6nibus em dias de semana

67,0%

65,0% 63,7% 63.4%
63,0%

61,0%
59,0%
57,0%
55,0%

2017 2018 2019

Em 2018, 82,1% achavam que o transporte publico em dias de semana
estava igual ou havia melhorado de alguma forma, esta avaliagdo passou para
80,9% em 2019 (Gréfico — 13), ja em 2017, este dado era de 74,5%. Quanto ao
RM, em 2019, foi obtido 63,4% como indice de satisfacdo moderado, que
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comparado aos valores obtidos em 2017 e 2018, apresenta linha de tendéncia

crescente (Grafico — 14).

Totalmente satisfeito (5)
Satisfeito (4)

Nem satisfeito nem insatisfeito (3)
Insatisfeito (2)

Totalmente insatisfeito (1)

0,0% 10,0% 20,0%

Grafico - 15: Frequéncia dos 6nibus no periodo noturno
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|
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H 10,3%

19,2%

30,8%

Grafico - 16: Comparativo dos RMs
Frequéncia dos 6nibus no periodo noturno

55,0%

50,0%

46,9%
C=

45,0%
2017

2018

52,9%

2019

Em 2018, 62,7% achavam que o transporte publico no periodo noturno
estava igual ou havia melhorado de alguma forma, esta avaliagdo passou para
55,1% em 2019 (Gréfico — 15), jA em 2017, este dado era de 61,9%. Quanto ao
RM, em 2019, foi obtido 52,9% como indice de satisfacdo moderado, que
comparado aos valores obtidos em 2017 e 2018, apresenta linha de tendéncia

crescente (Grafico — 16).

Nem satisfeito nem insatisfeito (3)
Insatisfeito (2)

Totalmente satisfeito (5)
Satisfeito (4)

Totalmente insatisfeito (1)

semana

0,0% 10,0%

Gréfico - 17: Frequéncia dos 6nibus nos finais de
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]
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Grafico - 18: Comparativo dos RMs
Frequéncia dos 6nibus nos finais de semana

50,0%
45,0% 44,1%
40,0% 36,8%
35,0% .
2017 2018 2019

Em 2018, 49,7% achavam que o transporte publico nos finais de semana
estava igual ou havia melhorado de alguma forma, esta avaliagdo passou para
47,2% em 2019 (Gréfico — 17), jA em 2017, este dado era de 43,3%. Quanto ao
RM, em 2019, foi obtido 44,1% como indice de insatisfacdo moderado, que
comparado aos valores obtidos em 2017 e 2018, apresenta linha de tendéncia
crescente (Grafico — 18).

3.3 Agilidade

Grafico - 19: Tempo de caminhada para acesso aos
pontos de dnibus ou ao terminal

0,0% 15,0% 30,0% 45,0% 60,0%

Totalmente satisfeito (5) 17,8%
Satisfeito (4) ) 55,1%
Nem satisfeito nem insatisfeito (3) I 12,1%

Insatisfeito (2) } 9,8%

Totalmente insatisfeito (1) 5,6%

Grafico - 20: Comparativo dos RMs
Tempo de caminhada para acesso aos pontos de énibus ou ao

terminal
68,0%
0,
66,0% 63.7%
64,0%
62,0%
2017 2018 2019

Em 2018, 81,2% achavam que o tempo de caminhada para acesso aos
pontos de Onibus estava igual ou havia melhorado de alguma forma, esta
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avaliacdo passou para 85% em 2019 (Gréfico — 19), ja em 2017, este dado era
de 82,7%. Quanto ao RM, em 2019, foi obtido 67,4% como indice de satisfacéo
moderado, que comparado aos valores obtidos em 2017 e 2018, apresenta linha
de tendéncia crescente (Gréfico — 20).

Gréfico - 21: Tempo de espera por 6nibus
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Gréfico - 22: Comparativo dos RMs
Tempo de espera por 6nibus
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531% .. 53,4%
54,0% e
52,0%
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Em 2018, 63,3% achavam que o tempo de espera por 6nibus estava igual
ou havia melhorado de alguma forma, esta avaliagdo passou para 71,6% em
2019 (Gréfico — 21), jA em 2017, este dado era de 55,8%. Quanto ao RM, em
2019, foi obtido 53,4% como indice de satisfacdo moderado, que comparado aos
valores obtidos em 2017 e 2018, apresenta linha de tendéncia crescente (Grafico
- 22).

Grafico - 23: Tempo de viagem de 6nibus até o destino
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Grafico - 24: Comparativo dos RMs
Tempo de viagem de dnibus até o destino
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2017 2018 2019

Em 2018, 79,0% achavam que o tempo de viagem de 6nibus até o destino
estava igual ou havia melhorado de alguma forma, esta avaliagéo passou para
83,6% em 2019 (Gréfico — 23), jA em 2017, este dado era de 79,2%. Quanto ao
RM, em 2019, foi obtido 64,4% como indice de satisfagdo moderado, que
comparado aos valores obtidos em 2017 e 2018, apresenta linha de tendéncia
crescente (Grafico — 24).

Gréafico - 25: Facilidade de fazer conexdes
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Gréfico - 26: Comparativo dos RMs
Facilidade de fazer conexdes
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Em 2018, 72,2% achavam que a facilidade de fazer conexdes estava igual
ou havia melhorado de alguma forma, esta avaliagdo passou para 80,4% em
2019 (Gréfico — 25), j& em 2017, este dado era de 72,3%. Quanto ao RM, em
2019, foi obtido 59,8% como indice de satisfagdo moderado, que comparado aos
valores obtidos em 2017 e 2018, apresenta linha de tendéncia crescente (Gréafico
— 26).
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3.4 Confiabilidade

Gréfico - 27: Saida dos 6nibus no tempo programado
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Grafico - 28: Comparativo dos RMs
Saida dos onibus no tempo programado
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Em 2018, 80,0% achavam que a saida dos 6nibus no tempo programado
estava igual ou havia melhorado de alguma forma, esta avaliagéo passou para
79,4% em 2019 (Gréfico — 27), ja em 2017, este dado era de 78,4%. Quanto ao
RM, em 2019, foi obtido 62,7% como indice de satisfacdo moderado, que
comparado aos valores obtidos em 2017 e 2018, apresenta linha de tendéncia
crescente (Grafico — 28).

Gréfico - 29: Confiabilidade quanto a chegada no horario
previsto

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0%
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Grafico - 30: Comparativo dos RMs
Confiabilidade quanto a chegada no horario previsto
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Em 2018, 80,4% achavam que a saida dos 6nibus no tempo programado
estava igual ou havia melhorado de alguma forma, esta avaliagcdo passou para
79,9% em 2019 (Grafico — 29), ja em 2017, este dado era de 74,9%. Quanto ao
RM, em 2019, foi obtido 62,7% como indice de satisfacdo moderado, que
comparado aos valores obtidos em 2017 e 2018, apresenta linha de tendéncia
crescente (Gréafico — 30).

3.5 Condi¢bes dos pontos de 6nibus

Gréfico - 31: Protecdo contra a exposicado a sol e chuva
nos pontos de 6nibus

0,00 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0%

Totalmente satisfeito (5) # 7,9%
|

Satisfeito (4)
Nem satisfeito nem insatisfeito (3)
Insatisfeito (2) ) 29,4%

Totalmente insatisfeito (1) # 22.d%

24,8%

Gréfico - 32: Comparativo dos RMs
Protecdo contra a exposicado a sol e chuva nos pontos de

Onibus
45,0%
' 41,8%

40,0% °
35,0%

30,0% 27.5%

25,0%

2017 2018 2019

Em 2018, 40,9% achavam que a protecdo contra a exposi¢cao ao sol e

chuva nos pontos de 6nibus estava igual ou havia melhorado de alguma forma,
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esta avaliacdo passou para 48,6% em 2019 (Grafico — 31), jaem 2017, este dado
era de 27,7%. Quanto ao RM, em 2019, foi obtido 41,8% como indice de
insatisfacdo moderado, que comparado aos valores obtidos em 2017 e 2018,
apresenta linha de tendéncia crescente (Gréfico — 32).

Gréfico - 33: lluminacao publica nos pontos de 6nibus
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Grafico - 34: Comparativo dos RMs
lluminagao publica nos pontos de onibus
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Em 2018, 41,1% achavam que a lluminag&o publica nos pontos de dnibus
estava igual ou havia melhorado de alguma forma, esta avaliagdo passou para
48,1% em 2019 (Gréfico — 33), jA em 2017, este dado era de 29,0%. Quanto ao
RM, em 2019, foi obtido 39,7% como indice de insatisfacdo moderado, que
comparado aos valores obtidos em 2017 e 2018, apresenta linha de tendéncia
crescente (Grafico — 34).

Gréfico - 35: Limpeza nos pontos de 6nibus

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0%

Totalmente satisfeito (5) h 4,7%
Satisfeito (4) | | | ) 32,7%
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Grafico - 36: Comparativo dos RMs
Limpeza nos pontos de 6nibus

50,0%
45,0%
40,0%

35,0%

30,0%
2017 2018 2019

Em 2018, 49,1% achavam que a lluminacédo publica nos pontos de énibus
estava igual ou havia melhorado de alguma forma, esta avaliacdo passou para
65,4% em 2019 (Gréfico — 35), ja em 2017, este dado era de 38,1%. Quanto ao
RM, em 2019, foi obtido 46,7% como indice de insatisfacdo moderado, que
comparado aos valores obtidos em 2017 e 2018, apresenta linha de tendéncia
crescente (Grafico — 36).

3.6 Conforto dos O6nibus

Gréfico - 37: Limpeza dos 6nibus
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Grafico - 38: Comparativo dos RMs
Limpeza dos 6nibus

(=)

(=)

62,0% 61,0%
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Em 2018, 77,3% achavam que a Limpeza dos Onibus estava igual ou
havia melhorado de alguma forma, esta avaliacdo passou para 75,6% em 2019
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(Gréfico — 37), ja em 2017, este dado era de 78,4%. Quanto ao RM, em 2019,
foi obtido 56,0% como indice de insatisfacdo moderado, que comparado aos
valores obtidos em 2017 e 2018, apresenta linha de tendéncia decrescente
(Grafico — 38).

Gréfico - 39: Ventilacdo e temperatura no interior dos
onibus

0,0% 15,0% 30,0%
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Totalmente satisfeito (5)
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Gréfico - 40: Comparativo dos RMs
Ventilagdo e temperatura no interior dos dnibus

45,0% 44,2%

40’0% ...............................................

36,1%
35,0%

30,0%
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Em 2018, 53,0% achavam que a ventilacdo e temperatura no interior dos
Onibus estava igual ou havia melhorado de alguma forma, esta avaliagdo passou
para 54,2% em 2019 (Grafico — 39), ja em 2017, este dado era de 40,7%. Quanto
ao RM, em 2019, foi obtido 40,2% como indice de insatisfacdo moderado, que
comparado aos valores obtidos em 2017 e 2018, apresenta linha de tendéncia
crescente (Grafico — 40).
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Gréfico - 41: Estado de conservacéao dos dnibus
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Gréfico -

42: Comparativo dos RMs
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Em 2018, 76,9% achavam que o estado de conservacdo dos 6nibus
estava igual ou havia melhorado de alguma forma, esta avaliagdo passou para
79,4% em 2019 (Grafico — 41), ja em 2017, este dado era de 83,1%. Quanto ao
RM, em 2019, foi obtido 58,4% como indice de satisfacdo moderado, que
comparado aos valores obtidos em 2017 e 2018, apresenta linha de tendéncia

crescente (Grafico — 42).

Gréfico - 43: Quantidade de passageiros nos 6nibus

Totalmente satisfeito (5)
Satisfeito (4)

Nem satisfeito nem insatisfeito (3)
Insatisfeito (2)
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Grafico - 44: Comparativo dos RMs
Quantidade de passageiros nos 6nibus (Lotacdo)

48,0%

47,0%
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44,0%

42,0%

40,0%
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Em 2018, 54,7% achavam que quantidade de passageiros nos 6nibus
(Lotacdo) estava igual ou havia melhorado de alguma forma, esta avaliacao
passou para 65,4% em 2019 (Gréfico — 43), ja em 2017, este dado era de 50,2%.
Quanto ao RM, em 2019, foi obtido 47,0% como indice de insatisfacéo
moderado, que comparado aos valores obtidos em 2017 e 2018, apresenta linha
de tendéncia crescente (Grafico — 44).

3.7 Informagdes

Gréfico - 45: Disponibilidade e clareza das informacdes
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Totalmente insatisfeito (1)
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Grafico - 46: Comparativo dos RMs
Disponibilidade e clareza das informac¢8es sobre horéarios e
itinerérios

64,2%

2017 2018 2019

Em 2018, 82,9% achavam que a disponibilidade e clareza das
informagdes estava igual ou havia melhorado de alguma forma, esta avaliagcao
passou para 81,3% em 2019 (Gréfico — 45), jAem 2017, este dado era de 71,9%.
Quanto ao RM, em 2019, foi obtido 62,0% como indice de satisfagdo moderado,
gue comparado aos valores obtidos em 2017 e 2018, apresenta linha de
tendéncia crescente (Grafico — 46).

3.8 Segurancga Publica

Satisfeito (4) | I ¥ 15,9%
Nem satisfeito nem insatisfeito (3) | I 20,6%
Insatisfeito (2) 132,7%

Totalmente insatisfeito (1) # 26,6%

Gréfico - 47: Seguranca nos pontos de 6nibus
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Gréfico - 48: Comparativo dos RMs
Segurancano caminho para os pontos de 6nibus (ou nos
pontos de 6nibus) contraroubos, furtos e agressdes

34,6%.%
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Em 2018, 32,9% achavam que a sensagao de seguranga nos pontos de
Onibus estava igual ou havia melhorado de alguma forma, esta avaliacdo passou
para 40,7% em 2019 (Gréafico — 47), ja em 2017, este dado era de 25,6%. Quanto
ao RM, em 2019, foi obtido 34,6% como indice de insatisfacdo moderado, que
comparado aos valores obtidos em 2017 e 2018, apresenta linha de tendéncia
crescente (Grafico — 48).

Gréfico - 49: Seguranca dentro dos 6nibus
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Gréfico - 50: Comparativo dos RMs
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agressoes
56,0%

0 54,6%
55,0% 24.0%,
54,0%

53,0%
52,0%
51,0%
2017 2018 2019

Em 2018, 71,0% achavam que a sensacao de seguranca dentro dos
Onibus estava igual ou havia melhorado de alguma forma, esta avaliacdo passou
para 72,4% em 2019 (Gréfico — 49), ja em 2017, este dado era de 68,8%. Quanto
ao RM, em 2019, foi obtido 54,6% como indice de satisfacdo moderado, que
comparado aos valores obtidos em 2017 e 2018, apresenta linha de tendéncia
crescente (Grafico — 50).

Gréafico - 51: Assédio fisico e moral aos usuarios nos 6nibus
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Gréfico - 52: Comparativo dos RMs
Assédio fisico e moral aos usuarios nos 6nibus
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Em 2018, 70,5% achavam que a sensacdo de seguranca contra assedio
fisico e moral aos usuarios no interior dos Onibus estava igual ou havia
melhorado de alguma forma, esta avaliagdo passou para 74,4% em 2019
(Grafico — 51), ja em 2017, este dado era de 75,3%. Quanto ao RM, em 2019,
foi obtido 54,7% como indice de satisfagdo moderado, que comparado aos
valores obtidos em 2017 e 2018, apresenta linha de tendéncia crescente (Gréafico

— 52).

3.9 Seguranca em relagao a acidentes de transito

Onibus
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Grafico - 53: Forma como os motoristas conduzem o0s
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Grafico - 54: Comparativo dos RMs
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Em 2018, 83,4% achavam que a sensacao de seguranca com relacdo a
forma como os motoristas conduziam os 6nibus estava igual ou havia melhorado
de alguma forma, esta avaliacdo passou para 89,3% em 2019 (Grafico — 53), ja
em 2017, este dado era de 79,3%. Quanto ao RM, em 2019, foi obtido 69,3%
como indice de satisfacdo moderado quase forte, que comparado aos valores
obtidos em 2017 e 2018, apresenta linha de tendéncia crescente (Gréfico — 54).

Gréfico - 55: Com relagcdo ao ultimo reajuste de 2,7%
(R$ 0,10), como vocé classifica?

Razoavel
43,9%

Com relacdo ao ultimo reajuste, foi constado que 70,5% classificaram
como justo, razoavel ou indiferente (Quando ha gratuidade).
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bus? (2019)
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Grafico- 56: No ultimo més, teve algum problema no sistema de transporte coletivo
por oni
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Gréafico-57: No ultimo més, teve algum problema no sistema de transporte
coletivo por 6nibus? (2018)
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Com relagdo aos principais problemas vivenciados pelos usuérios
(Gréfico — 55), 36,1% declararam néao ter tido nenhum tipo de problema no ultimo
més, também, destacando-se “Falta de informacdes sobre trajetos e itinerarios”
com 8,1%, apresentando crescimento de 5,8 pontos percentuais com relacéo
aos problemas apontados em 2018 (Gréfico — 57), ja a “Sensagao de
inseguranca com relagéo a roubos e furtos no interior dos 6nibus” e “ Defeito ou
pane no Onibus” apresentaram queda, respectivamente, de 3,5 e 2,6 pontos
percentuais no comparativo com 2018. Destacam-se, ainda “Acidentes ou
direcéo agressiva” e “Falta de respeito ou gentileza por funcionarios da empresa”
com indices, tanto em 2018 quanto em 2019, abaixo de 2,0%.

GRAFICO - 58: SOBRE O ATENDIMENTO DOS

MOTORISTAS
: Apresentaram
Elogios .
0 alguma queixa
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GRAFICO - 59: SOBRE O ATENDIMENTO DE
BILHETEIROS E FISCAIS
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Gréfico - 60: Atuacdo do Poder Publico na conservagao
do terminal e dos pontos de 6nibus (2019)
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Gréfico - 61: Atuacdo do Poder Publico na conservacéo do
terminal e dos pontos de 6nibus (2018)
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Esta igual ) 42,3%
Piorou um pouco ) 12,8%
Piorou muito A 15,8%
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Quanto ao item “Atuacao do poder publico na conservagao do terminal e
dos pontos de 6nibus” foi obtido indice de insatisfagdo moderado de 46,0% em
2019. Em 2018 este indice foi de 47,3%.

Gréfico - 62: Atuacdo do Poder Publico na conservacéao
das vias das quais os O6nibus circulam (2019)
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Piorou um pouco | J 15,0%
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Gréafico-63: Atuacao do Poder Puablico na conservacao
das vias das quais os Onibus circulam (2018)
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Com relacéo ao item “Atuagao do poder publico na conservagao das vias
das quais os Onibus circulam”, houve grande avanco no grau de satisfacao,
passando da insatisfacdo moderado de indice 46,2% em 2018 para um indice
de satisfacdo moderado de 54,6% em 2019.

Grafico - 64: Atuacdo do Poder Puablico na Seguranca Publica
no Terminal (2019)

Melhorou muito S 2,8%
Melhorou um pouco J 9,8%

Esta igual ) 48,1%
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Piorou muito A 17,8%
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Gréafico-65: Atuacao do Poder Publico na Seguranca
Pablica no Terminal (2018)

Melhorou muito ¥ 1,3%
Melhorou um pouco ) 8,1%
Esta igual J 60,3%
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Piorou muito D 17 5%
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Em 2019 foi obtido grau de insatisfagdo moderado de indice 40,0% em
2019, em 2018, esse grau era de 40,7%, destacando-se o fato de os usuarios
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atribuirem a classificagdo “Esta igual” no sentido de que nao tinha, nos anos
anteriores, a presenca de agentes de seguranca no terminal, com isso, apenas
12,6% acreditam que houve algum tipo de melhora neste item.

Gréfico - 66: Avaliacado do transporte coletivo por énibus
em Corumbé no ultimo ano (2019)
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Melhorou um pouco b 47.7%
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Gréafico-67: Avaliacdo do transporte coletivo por dnibus
em Corumba no ultimo ano (2018)
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Em 2018 89,4% avaliam, de forma geral, que o transporte coletivo de
Onibus e lotagdes de Corumb4, no ultimo ano, esté igual ou havia melhorado de
alguma forma, este indice passou para 83,2% em 2019. Em 2017, este dado era
de 89,5%. Quando levado em conta o0 RM, em 2019 foi obtido grau de satisfac&o
moderado de 61,4%, em 2018 esse indice foi de 62,2%.

Gréfico - 68: Nas linhas Popular Velha e Cristo Redentor,
houve aumento na frequéncia dos dnibus?

N&o 34,4%

Sim 65,6%
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Gréfico - 69: Na linha Popular Nova, houve aumento na
frequéncia dos onibus?

Nao
39,6%

Sim 60,4%

Gréfico - 70: Na linha Guatés, houve aumento na frequéncia
dos 6nibus?

Nao
21,6%

Sim 78,4%

Grafico - 71: Na linha Guatés, houve reducgao da lotagdo dos
veiculos?

Nao
49,5% Sim
50,5%

Grafico - 72: Caso fagca uso dalinha Guanabara, houve
reducdo do tempo de viagem?

Nao
40,0% 4

Sim 60,0%
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Grafico - 73: Caso fagca uso dalinha Guanabara, houve
melhora de acesso a outras localidades, tais como o UPA do
Guatds?

N&o
18.0%

Sim 82,0%

Gréfico - 74: Em sua avaliagdo, o que achou das ultimas
alteracdes em sua linha?
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Quanto as avaliaces das ultimas alteracdes nos trajetos das linhas de
onibus, nas linhas Popular Velha, Cristo Redentor e Popular Nova, a maioria
declarou que houve aumento na frequéncia dos 6nibus (Gréafico — 68 ao 69). Na
linha Guatés, mais de 78% declarou que houve aumento na frequéncia dos
onibus (Gréfico — 70), principalmente para os usuarios ao longo da rua Ciriaco
de Tolédo na parte alta da cidade e cerca da metade dos entrevistados relataram
reducdo da Lotacdo dos veiculos na linha Guatos (Gréafico — 71). Na linha
Guanabara, 60,0% declararam que houve redugéo do tempo de viagem (Gréfico
—72) e 82,0% apontaram para melhorias de acessos a outras localidades, como
0 UPA do Guatés (Grafico — 73). De forma geral, 54,8% dos entrevistados
acreditam que as mudancas implicaram em alguma melhoria e 19,1%

declararam que estava igual (Gréafico — 74).
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3.10 Comparativo dos RMs por categoria

Gréfico - 75: Comparativo dos RMs da categoria
"Disponibilidade de servigos de dnibus"

0,0% 15,0% 30,0% 45,0% 60,0% 75,0%

14 - Frequéncia dos 6nibus em dias de
semana, nos horarios e locais em que
necessito

63,4%

15 - Frequéncia dos 6nibus no periodo
noturno

52,9%

16 - Frequéncia dos 6nibus nos finais de
semana

44,1%

Média dos RMs da categoria
"Disponibidade de servi¢o de 6nibus”

53,5%

Nas categorias "Disponibilidade de servicos de 6nibus" (Grafico - 75)
foram obtidos resultados que apontam para um nivel de satisfacdo moderado,
de RM médio de 53,5% apontando nivel de satisfacdo moderado, com melhor
resultado no item 14 “Frequéncia dos 6nibus em dias de semana, nos horérios e
locais em que necessito” com grau de 63,4%, e pior desempenho na questéo 16
“Frequéncia dos 6nibus nos finais de semana” com grau de insatisfacédo
moderado de 44,1%. Em 2017 e 2018 foram obtidos, respectivamente, 46,9%
(Insatisfagdo moderada) e 51,4% (satisfagdo moderado). No comparativo
2017/2019 houve avanco de 6,6 pontos percentuais, passando do nivel de

insatisfacdo moderado para satisfacdo moderado.
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Grafico - 76: Comparativo dos RMs da categoria
"Agilidade"

0,0% 15,0% 30,0% 45,0% 60,0% 75,0%
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19-Tempo de viagem de oribus até o [ 6. <5

destino

20-Facilidade de fazer conexdes _ 59,8%
Média dos RMs da categoria Agilidade _ 61,2%

Na categoria "Agilidade" (Gréfico-76) foram obtidos resultados que
apontam para um nivel de satisfagdo moderado de RM médio de 61,2%, com
melhor resultado observado no item 17 “Tempo de caminhada para acesso aos
pontos de 6nibus ou ao terminal” com grau de satisfacdo moderado de 67,4% e
pior desempenho, embora com indice de satisfacdo moderado, na questdo 18
“Tempo de espera por 6nibus”, 53,4%. Em 2017 e 2018, foram obtidos RMs
médios de, respectivamente, 56,4% e 58,6%, ambos com nivel de satisfacdo
moderado. No comparativo 2017/2019 houve evolucdo de 4,8 pontos

percentuais.

Grafico - 77: Comparativo dos RMs da categoria
"Confiabilidade"

50,0% 55,0% 60,0% 65,0%

21 - Saida dos 6nibus no tempo programado
dos pontos de 6nibus ou do terminal

22 - Confiabilidade quanto a chegada no — 62,7%

62,7%

horario previsto

Média dos RMs da categoria

A 62,7%
"Confiabilidade"

Em "Confiabilidade" (Grafico-77) os resultados apontam para um nivel
de satisfacdo moderado de RM médio de 62,7%. Em 2017, o RM médio obtido

foi de 59,7% e em 2018, 62,2%, No comparativo 2017/2019 houve progressao
de 3 pontos percentuais.
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Grafico - 78: Comparativo dos RMs da categoria
"Condi¢fes dos pontos de 6nibus”
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39,7%
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Média dos RMs da categoria "Condi¢bes
dos pontos de dnibus"

42,8%

Na categoria "Condi¢cbes dos pontos de 6nibus" (Gréafico 78) os
resultados apontam para um nivel de insatisfacdo moderado de RM médio de
42,8%, com melhor resultado observado no item 25, “Limpeza nos pontos de
6nibus.”, 46,7% e pior desempenho no item 24, “lluminacéo publica nos pontos
de 6nibus.”, 39,7%. Em 2017, o RM médio obtido foi de 30,1% e em 2018 37,7%,
ambos classificados com nivel de insatisfacdo moderado. No comparativo
2017/2019 houve avanco de 12,7 pontos percentuais, maior avango obtido na

pesquisa neste esse periodo.

Gréfico - 79: Comparativo dos RMs da categoria
"Conforto dos 6nibus”
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Na categoria "Conforto dos Onibus" (Grafico-79), foram obtidos
resultados que apontam para um nivel de satisfacdo moderado de 50,4%, com
melhor resultado obtido no item 28 com RM de 58,4%, e pior desempenho no
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item 27 “Ventilagdo e temperatura no interior dos 6nibus”, com RM de 40,2% (Em
2017, o item “Ventilagdo e temperatura no interior dos Onibus” obteve RM
36,1%). Em 2017, na categoria_"Conforto dos 6nibus”, foi obtido RM médio de

47,9%, indice de insatisfacdo moderado. No comparativo 2017/2019 houve

progresséo de 2,5 pontos percentuais atingindo grau de satisfacdo moderado.
Gréfico - 80: Comparativo dos RMs da categoria
"Seguranca Publica"
0,0%  15,0% 30,0% 450% 60,0%

31 - Seguranga no caminho para os —
pontos de 6nibus (ou nos pontos de 34,6%
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32- Seguranca dentro dos 6nibus contra —54,6%

roubos, furtos e agressdes

33 - Assédio fisico e moral aos usuarios 54,7%
nos onibus
Media dos RMs da categoria "Seguranca —47'9%
publica"

Com relagéo a categoria “Seguranca Publica” (Grafico-80) foi obtido grau
de insatisfacdo moderado de 47,9% (em 2018 esse indice era de 45,7%) com
melhor resultado nos itens 32 e 33 “Segurancga dentro dos 6nibus contra roubos,
furtos e agressoes e Seguranga dentro dos 6nibus contra Assédio fisico e Moral”,
ambos com RM, respectivamente, de 54,6% e 54,7%, e pior desempenho na
guestao 31 “Seguranga no caminho para os pontos de énibus (ou nos pontos de
Onibus) contra roubos, furtos e agressdes”, 34,6%. Em 2017, foi obtido RM médio
de 45,3%.
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Grafico - 81: Nos pontos de 6nibus ou nos acessos
aos pontos, ja foi abordado por outros meios de
transporte e fez uso? Se sim, quais?
Veiculos
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estrangeiros/lotacdes 11.0%
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37,4%
R
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16,5%
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5,9% Mototéxi
27,1%

Em “Questbes Gerais”, no item “Nos pontos de 6nibus ou nos
acessos aos pontos, ja foi abordado por outros meios de transporte e fez
uso? Se sim, quais?” (Grafico — 81), 62,6% declaram que ja foram
abordados por outros meios de transporte e pagaram pela corrida valor
de RS 8,28 a R$ 9,07, quanto ao reajuste tarifario, 29,4% classificaram
como abusivo, em 2018, 51,4% dos usuarios declararam que o valor
cobrado pela passagem era alto. Outros comparativos obtidos que
merecem destaque:

Grafico - 82: Comparativo dos RMs
Estado de conservacéo dos 6nibus

59,0%
58,5%
58,0%
57,5%
57,0%
56,5%
56,0%
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58,4%

2017 2018 2019

39



Gréfico - 83: Comparativo dos RMs
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Gréfico - 84: Comparativo dos RMs
Forma como os motoristas conduzem os 6nibus
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Neles percebemos, embora a VCC esteja em operacédo a quatro anos, ha
percepcao da conservacédo da frota por boa parte dos usuarios, também houve
evolucao na satisfacdo com relacdo a Lotacdo dos veiculos e o item que obteve
melhor grau de satisfagdo foi a “Forma como os motoristas conduzem os
veiculos”, com 69,3% de satisfagcdo moderada, quase forte. 38,8% dos usuarios
manifestaram interesse em fazer uso de transporte por Van no trajeto para a
fronteira Brasil/Bolivia e 76,2% afirmaram se sentir estimulado ao uso com valor

tarifario promocional variando de R$ 2,00 a R$ 3,00.
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4. CONSIDERACOES FINAIS

Em relacdo aos dados coletados, apés andlise dos resultados da pesquisa
tornou-se possivel a mensuracdo e a avaliacdo do grau de satisfacdo dos
usuarios do transporte publico de Corumba em relagédo a qualidade dos servigos
prestados pela VCC e pelo poder publico. Considera-se que pesquisas de
satisfacao constituem um importante instrumento tanto na tomada de decisdes
guanto no gerenciamento de recursos e de pessoal para melhoria da qualidade

dos servicos.

Como instrumento para medir o grau de confiabilidade da pesquisa, foi
utilizado o coeficiente alfa de Cronbach, obtendo confiabilidade alta nos itens

analisados.

Tabela — 2: Relac&o das categorias com os respectivos graus de satisfacéo e confiabilidade

. RMs Grau de Coeficiente I
Categoria médio Satisfacdo Alfa Confiabilidade
. - Grau de
D'Sp.on'b'“d?d? de 53,5% satisfacé@o 0,7951 Alta
servi¢os de 6nibus
moderado
Grau de
Agilidade 61,2% satisfacé@o 0,8349 Alta
moderado
Grau de
Confiabilidade 62,7% satisfagcéo 0,8226 Alta
moderado
Condic8es dos . Grgu de
P 42,8% insatisfacéo 0,8194 Alta
pontos de énibus
moderado
Grau de
CONFORTO DOS | 54 49 satisfaco 0,8541 Alta
ONIBUS
moderado
Informagdes Grau de
prestadas aos 62,0% satisfacéo N&o se aplica N&o se aplica
usuarios moderado
Seguranca em
relacdo a
zi\cid_entes de Grau de
transito (Forma 69,3% satisfacéo N&o se aplica N&o se aplica
como os moderado
motoristas
conduzem os
O6nibus)
Grau de
Seguranca publica | 47,9% insatisfacéo 0,8478 Alta
moderado

Principais indices e a¢des adotadas:
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72,0%
70,0%
68,0%
66,0%
64,0%
62,0%
60,0%

Ha percepc¢éo dos clientes da VCC de que o transporte publico manteve

seu grau de satisfacdo nos ultimos anos, pois ao analisarmos os dados
by ~ 11 A .
referentes a questdo Como vocé avalia, de forma geral, o transporte

coletivo de 6nibus e lotagfes de Corumbé no ultimo ano?” foi obtido grau
de satisfacdo moderado com tendéncia de estabilizagdo em 60,0%.

Gréfico - 85: Comparativo dos RMs
Como avalia, de forma geral, o transporte coletivo por
6nibus em Corumba no dltimo ano?

70,0%

63,3%
61,6%

2017 2018 2019

Na categoria “Condigdes dos pontos de énibus” observamos evolugéo no
grau de satisfacdo, que embora ainda esteja no nivel de insatisfacdo
moderado, houve grande avanco, isto se deve principalmente ao
empenho da parceria VCC/Prefeitura Municipal de Corumba no
atendimento as demandas dos usuarios principalmente no que se refere
a implantacdo e manutencdo de abrigos em pontos estratégicos. Mas
ainda ha necessidade de melhorias de infraestrutura dos pontos de
Onibus, tais como: mais abrigos, iluminacdo publica nos arredores e
principalmente o plantio de arvores na proximidade dos pontos para
reducdo da exposicao a luz solar, vale destacar que em 2018 houve acéo
de parceria entre a UFMS/Cpan, empresa VCC e Prefeitura Municipal de
Corumbd, na qual, apds levantamento estratégico, alguns pontos foram
contemplados com o plantio de arvores e foram denominados “Pontos
Verdes” e tiveram a adesivagem de horéarios para reducado do tempo de
espera por 6nibus. Em 2019, 58,9% dos usuéarios declararam que o
transporte coletivo melhorou de alguma forma no ultimo ano (Grafico —
66), esse valor teve indice de 49,2% em 2018, Grafico — 67).
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Grafico - 86: Comparativo dos RMs
Protecédo contra a exposi¢éo a sol e chuva nos pontos de
Onibus
45,0% 41,8%
40,0%
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30,0% 27,5%
25,0%
2017 2018 2019

e Nas categorias “lluminacdo Publica nos pontos de 6nibus” e “Limpeza
nos pontos de Onibus”, também houve avango significativo no
comparativo 2017/2019 (Grafico — 85), isso se deve principalmente a
substituicdo da iluminacdo publica por LEDs mais eficientes com maior
poténcia nas vias nas quais os Onibus circulam e a troca da empresa que

presta o servi¢co de limpeza das vias urbanas.

Gréfico - 87: Comparativo dos RMs
lluminacao publica nos pontos de 6nibus

45,0%
40.0% 39,7%
35,0%
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2017 2018 2019
Gréfico - 88: Comparativo dos RMs
Limpeza nos pontos de 6nibus
50,0%
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Gréfico - 89: Comparativo dos RMs
Protec&o contra a exposicéo a sol e chuva nos pontos
de 6nibus
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e Na categoria “Seguranga no caminho para os pontos de 6nibus (ou
nos pontos de 6nibus) contra roubos, furtos e agressdes” foi obtido
grau de insatisfacdo moderado de 34,6%, pior item analisado, também

apresentou evolucdo no comparativo 2017/2019.

Gréfico - 90: Comparativo dos RMs
Seguranca no caminho para os pontos de énibus (ou
nos pontos de 6nibus) contra roubos, furtos e
agressoes

37,0%
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e Com relacao a limpeza dos 6nibus e a ventilacéo, foi implantado sistema
de monitoramento e avaliagdo da qualidade dos servigcos de limpeza,
manutencdo e inspecao do funcionamento de ventiladores e exaustores,
objetivando a reducdo de aparelhos com defeito ou com mau
funcionamento, embora tenha sido implantado recentemente, vem

apresentando bons resultados (Formulario de inspe¢do em anexo - 1).

Uma pesquisa de satisfacdo expressa impressfes dos usuarios entrevistados
em relacdo a itens especificos. Essas impressdes podem ser muitas vezes
influenciadas negativamente por situacdes vivenciadas até mesmo em periodos

anteriores ao inicio das operagcdes da VCC. Por outro lado, também é
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influenciada pelas expectativas criadas em relacdo a qualidade do atendimento
as demandas da clientela. Neste contexto torna-se essencial a realizacdo de
pesquisas de satisfacdo periodicamente (pelo menos uma por anos) criando-se
parametros que possibilitem a criagdo de planos de acdo, a implementacéo, o
monitoramento e a comparacdo com resultados obtidos em pesquisas
anteriores. Com os planos de acdes, espera-se realizar: estudos periddicos do
grau de satisfacdo dos clientes em relacdo aos servicos prestados e um
monitoramento anualmente da evolugdo do grau de satisfagdo ao implementar
acOes que tenham por objetivo a melhoria da qualidade dos servigos oferecidos;
especificar quais categorias apresentam problemas, como por exemplo a
categoria “Condigcdes dos pontos de 6nibus” e realizar estudos mais detalhados
para a procura de solu¢des que atendam a demanda dos usuarios; discutir e

procurar solucdes referentes as sugestdes e reclamacgdes dos usuarios;

Melhorar a qualidade dos servicos prestados e criar instrumentos que

mensurem esses servicos foi a principal prioridade deste trabalho de

cooperacao, também ha a preocupacdo de ampla divulgacdo objetivando discutir

problemas com a sociedade e procurar solucées, pois a pesquisa oferece um

importante indicador de acdes a serem adotadas para a melhoria no

atendimento das demandas dos usuarios do transporte coletivo por 6nibus na

cidade de Corumba.
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ANEXO -1

PESQUISA DE SATISFAQAO VCC 2019
Perfil do usuario

01-Sex0? —ldade?
03 — Escolaridade?

() Nao alfabetizado () E. F. incompleto

() E. F. completo () E. M. incompleto

() E. M. completo () E. S. incompleto

() E. S. completo (') Pés- Graduado

04 — Principal ocupagéo?

() Desempregado(a) () Do Lar

() Estudante () Profissional autdnomo

() Empresério(a) () Funcionario(a) de empresa privada
() Funcionario(a) pblico(a) () Aposentado(a)

() Vivo de “bico”. () Outro:

05 — Possui algum tipo de veiculo em sua residéncia?
()N& () Motocicleta () Automével ( ) Outro:

06 - Faz uso de celular do tipo Smartphone?

07 - Qual é, aproximadamente, a renda total bruta mensal de
sua familia, somando todas as fontes (Considere o salario
minimo de R$ 1.006,00)?

() Atéumsalario () De um adois salarios () De dois a trés salarios

() De trés a quatro salérios ( ) De quatro a cinco salarios
() Acima de cinco salérios

08 — Qual linha utiliza com maior frequéncia? (Pode assinalar
mais de uma alternativa).

() 101 - Dom Bosco () 102 — Fronteira

() 103 — Popular Nova ( ) 104 — Guanabara

() 105 - Guatos () 106 - Cristo Redentor

() 107 — Popular Velha () 108 - Maria Leite

(') 109 — Universitario () Uso raramente

Outra:

09 - Conhece o horario da sua linha usual? Caso nédo, como faz
para consultar os horarios? (Pode assinalar mais de uma

alternativa).

() Sim () Nao consulto, fico aguardando o dnibus
() Pergunto a outros usuarios (') Utilizo o aplicativo Moovit
() Procuro cartazes informativos de horarios das linhas

() Utilizo o facebook () Outro:

10 - Quantas vezes utiliza o transporte coletivo por dia?
11 — Normalmente, para qual finalidade utiliza o transporte
coletivo por 6nibus? (Pode assinalar mais de uma alternativa).

() Trabalho () Estudo () Lazer
() Compras e compromissos financeiros
() Consulta ou tratamento médico () Outro:

12 - Em qual(is) horario(s) costuma fazer uso do dnibus?
(Especificar os horarios ex. 7 h, 18h30min).

13 - Faz uso do cartdo eletrénico?

() Nao, pago em dinheiro () Cidadao () Pré-pago
() VT () Transporte Legal (gratuidade estudante 100%)
() ldoso () PNE () Acompanhante

( ) Estudante 50% ( ) Outro:

SATISFACAO COM O SERVICO PRESTADO

Considerando o transporte coletivo por 6nibus prestado pela VCC, como
avalia a sua satisfacdo com cada um dos seguintes aspectos.

[1] Totalmente insatisfeito  [2] Insatisfeito
[4] Satisfeito [5] Totalmente satisfeito

[3] Nem satisfeito nem insatisfeito

DISPONIBILIDADE DE SERVICOS DE ONIBUS
14 - Frequéncia dos 6nibus em dias de semana.

Totalmente
satisfeito

Totalmente
insatisfeito

Caso faca uso dos dnibus no periodo noturno, responda ao item 15.
15 - Frequéncias dos énibus no periodo noturno
1 2 3 4 5

Totalmente
satisfeito

Totalmente
insatisfeito

Caso faca uso dos 6nibus nos finais de semana, responda ao item 16.

16 - Frequéncias dos dnibus nos finais de semana
1 2 3 4 5

Totalmente
satisfeito

Totalmente
insatisfeito

AGILIDADE

Considerando a agilidade, qual o nivel de sua satisfagdo com relagéo ao:

17 - Tempo de caminhada para acesso aos pontos de parada de
onibus.

Totalmente
satisfeito

Totalmente
insatisfeito

18 - Tempo de espera por dnibus.
1 2 3 4 5

Totalmente
satisfeito

Totalmente
insatisfeito

19 - Tempo de viagem de dnibus até o destino.
1 2 3 4 5

Totalmente
satisfeito

Totalmente
insatisfeito

20 - Facilidade de fazer conexdes, entre linhas, para chegar ao
destino.

Totalmente
satisfeito

Totalmente
insatisfeito

CONFIABILIDADE
Considerando a confiabilidade, qual o nivel de sua satisfacdo com relagéo a:
21 - Saida dos énibus no tempo programado dos pontos de

Onibus ou do terminal (Pontualidade).
1 2 3 4 5

Totalmente
satisfeito

Totalmente
insatisfeito

22 - Confiabilidade quanto a chegada no horario previsto.
1 2 3 4 5

Totalmente
satisfeito

Totalmente
insatisfeito

CONDIGOES DOS PONTOS DE ONIBUS

Considerando as condigdes dos pontos de dnibus: qual o seu nivel de satisfagdo
com relacéo a:

23 - Protecéo contra a exposi¢ao ao sol e chuva nos pontos de
onibus.

Totalmente
satisfeito

Totalmente
insatisfeito

24 - lluminacao publica nos pontos de dnibus.
1 2 3 4 5

Totalmente
satisfeito

Totalmente
insatisfeito

25 - Limpeza nos pontos de 6nibus.
1 2 3 4 5

Totalmente
satisfeito

Totalmente
insatisfeito

CONFORTO DOS ONIBUS
Considerando o conforto, qual o nivel de sua satisfacdo com relagéo a:
26 - Limpeza dos 6nibus.

1 2 3 4 5

Totalmente
satisfeito

Totalmente
insatisfeito

27 - A ventilacdo no interior dos dnibus.
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Totalmente
satisfeito

Totalmente
insatisfeito

28 - Estado de conservagéo dos dnibus.
1 2 3 4 5

Totalmente
satisfeito

Totalmente
insatisfeito

29 - Quantidade de passageiros nos énibus.
1 2 3 4 5

Totalmente
satisfeito

Totalmente
insatisfeito

INFORMAGCOES PRESTADAS AOS USUARIOS

Considerando as informagdes prestadas aos usuarios, qual o nivel de sua
satisfacao com relacéo a:

30 - Disponibilidade e clareza das informacges sobre horarios
e itinerarios.

Totalmente
satisfeito

Totalmente
insatisfeito

SEGURANCA PUBLICA
31 - Sensacdo de seguranca contra roubos, furtos e agressoes no
caminho para os pontos de dnibus (ou nos pontos de 6nibus e no
terminal).

1 2 3 4 5

Totalmente

Totalmente -~ O O e I
- satisfeito

insatisfeito
32 - Sensacdo de seguranca dentro dos 6nibus contra roubos,
furtos e agressoes.

Totalmente
satisfeito

Totalmente
insatisfeito

33 - Sensacdo de seguranga contra assédio fisico e moral no
interior dos onibus.

Totalmente
satisfeito

Totalmente
insatisfeito

SEGURANCA EM RELAQAO A ACIDENTES DE
TRANSITO
34 - Forma como os motoristas conduzem os 6nibus.

1 2 3 4 5

Totalmente

Totalmente -~ ~ ~ o I
- - satisfeito

insatisfeito

QUESTOES GERAIS
35 - Com relagéo ao ultimo reajuste de 2,7% (R$ 0,10), como

vocé classifica?

() Abusivo ( ) Razoavel ( ) Justo () Indiferente (goza de gratuidade)

36 - No dltimo més, teve algum problema no sistema de

transporte coletivo por 6nibus?

() Néo

() Acidentes ou direcéo agressiva

() Tempo de espera elevado

() Atraso durante a viagem

() Falta de informag@es sobre trajetos e itinerarios

() Falta de respeito ou gentileza por funcionarios da empresa

() Sensacdo de inseguranga com relacéo a roubos e furtos no interior dos dnibus
() Sensacao de inseguranca com relacéo a roubos e furtos nos pontos de parada ou
no terminal

() O 6nibus ndo parou no ponto

() Defeito ou pane no dnibus

() Problemas com o cartéo eletronico

() Problemas causados pela mé conservacéo das vias pablicas
() Outro

Nos itens 37 e 38, caso ndo tenha nenhuma queixa, escreva NENHUMA.
37 — Sobre o0 atendimento dos motoristas, qual a maior
queixa?
38 - Sobre atendimento de bilheteiros e fiscais, qual a maior
queixa?
Nos itens 39, 40 e 41, como vocé avalia, de forma geral, a atuacdo do poder
publico no dltimo ano, com relagéo a:

39 — Conservacao do terminal e dos pontos de énibus.

Piorou muito () Piorou um pouco
Melhorou um pouco

Esta igual
Melhorou muito

() ()
() )

40 — Conservacdo das vias das quais os 6nibus circulam os
onibus

() Piorou muito () Piorou um pouco
() Melhorou um pouco

() Estaigual
() Melhorou muito

41 — Seguranga publica no terminal
() Pioroumuito () Piorou um pouco () Estaigual
() Melhorou um pouco () Melhorou muito

42 - Como avalia, de forma geral, o transporte coletivo de

onibus em Corumbé no ultimo ano?
() Piorou muito () Piorou um pouco (
() Melhorou um pouco (

) Estéigual
) Melhorou muito

43 - Caso faca uso das Linhas Popular Velha ou Cristo

Redentor, houve aumento na frequéncia dos 6nibus?
()Sim () Néo (') N&o uso essas linhas

44 - Caso faca uso da Linha Popular Nova, houve aumento na
frequéncia dos dnibus?
() Sim () Né&o () N&o uso essas linhas

45 - Caso faca uso da Linha Guat6s, houve aumento na
frequéncia dos 6nibus?
() Sim () Néo () N&o uso essas linhas

46 - Caso faca uso da Linha Guat6s, houve reducgéo da lotagéo
dos veiculos?
() Sim () Néo () N&o uso essas linhas

47 - Caso faca uso da Linha Guanabara, houve reducdo do
tempo de viagem?

() Sim () Néo () N&o uso essas linhas

48 - Caso faca uso da Linha Guanabara, houve melhora de

acesso a outras localidades, tais como o UPA do Guat6s?
() Sim () Néo (') N&o uso essas linhas

49 - Em sua avaliacdo, o que achou das Gltimas alteracfes em
sua linha?

() Piorou muito () Piorou um pouco () Estaigual

() Melhorou um pouco () Melhorou muito

50 - Nos pontos de 6nibus ou nos acessos aos pontos, ja foi
abordado por outros meios de transporte e fez uso? Se sim,
quais?

()Nao () Mototaxi

() Motoristas de aplicativos

() Téaxi/lotagao () Carona
() Veiculos estrangeiros/lotacdes

51 - Costuma pagar quanto pela corrida quando utiliza outros
meios de transporte?

52 - Se houver a oferta de transporte por micro-6nibus com ar
condicionado (apenas passageiros sentados) no trajeto

Corumbéa/Fronteira com tarifa em torno de R$ 4,80, faria uso?
() Sim ( ) N&o () As Vezes

53 - Com relacdo ao desconto tarifario de final de més, com
tarifa variando de R$ 2,00 a R$ 3,00, vocé se sente estimulado a
usar o 6nibus?

() Sim ( ) N&o
Nome:

Bairro em que mora:
Telefone:

SugestBes/Reclamacdes/Elogios
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ANEXO - 2

QUESTIONARIO DE INSPECAO (MODELO)

01- Nimero do Veiculo:

02 - H4 componentes molhados em seu interior? Se sim, quais?
) N&o, nenhum componente molhado

) Poca d'agua no piso

) Respingos nas luminarias

) Respingos no assento motorista

) Respingos no assento PNE

) Respingos no assento preferencial

) Respingos no painel do motorista

) Respingos nos assentos dos usuarios

) Respingos nos vidros

) Teto e/ou laterais

) Outro:

03 - Ha ventiladores com defeitos? Se sim, da parte de tras para frente, quais?
) N&o, todos funcionando normalmente

) 1° Ventilador

) 2° Ventilador

) 3° Ventilador

) 4° Ventilador

) 5° Ventilador

) 6° Ventilador

) Outro:

AN AN AN AN AN AN S N

04 - O 6nibus esta limpo? Caso nao, assinale ou descreva os problemas encontrados.
() Sim, esta limpo

() Assento PNE sujo ou encardido

() Assento preferencial sujo ou encardido

() Assentos manchados ou sujos

() Cantos no fundo do 6nibus, entre o assento e a lataria com sujeira

() Corrimaos escorregadios ou pegajosos

() Escadas encardidas

() Lateral encardida

() Lateral precisando de preventiva

() Lixeira ainda com sujeira

() Lixo no chédo

() Parte externa suja

() Piso encardido

() Piso precisando de preventiva

() Pneus sujos

() Vidros manchados ou sujos

() Outro:

05 — Quanto a conservagao do veiculo, quais problemas foram observados?
() Nenhum problema

() Adesivos estragados ou desatualizados
() Banco motorista com rasgo

() Banco PNE com rasgo

() Banco Preferencial com rasgo

() Canaletas de iluminacgéo sujas

() Curto circuito

() Falta de encosto de bracos em assentos
() Falta de encosto de cabe¢a em assentos
() Falta de lixeira



) Falta de tela branca na grade da iluminacéo

) Farois Oxidados e/ou enevoados

) Farol com plastico derretido e/ou vidro quebrado
) Ferrugem em partes do assento

) Ferrugem no bagageiro

) Lataria precisando de polimento

) Lateral interna frouxa

) Napa do controle da rampa cadeirante com rasgo
) Pecas soltas ou quebradas

) Pichacao ou rabiscos

) Problemas de iluminacéo no interior do veiculo

ANAN AN AN AN AN AN AN AN AN S S

) Outro:

06 - Caso tenha, outras observacdes relevantes.

Anexo - 3
Cronograma de Execucao

Ano: 2019 Ano: 2020
ACOES/ETAPAS M MIJ|J A FIM|A J
Pesquisa X | X
bibliografica
Estruturacéo e X | X
Elaboracao do
projeto de pesquisa
Criacao de X | X
questionario para
pesquisa
quantitativa
Coleta de dados X | X
Tabulacéo de X
dados
Andlise de dados
Redacao
Divulgacéo dos
resultados da
Pesquisa
Discussao, X | X | X X
elaboracédo e
implementacdo de
acdes de melhoria
baseadas no
relatério
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